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Penelitian terhadap Cafe the Bros Malang ini bertujuan untuk mengetahui 
dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan pada Cafe the Bros Malang. Data yang digunakan 
adalah data primer. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan cafe yang 
berjumlah 98 orang yang diambil menggunakan teknik purposive sampling. 
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan teknik analisis data 
menggunakan rentang skala, uji asumsi klasik dan analisis jalur. Hasil rentang 
skala menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Cafe the Bros termasuk 
kategori baik, tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan termasuk dalam kategori 
tinggi. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa 
kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan loyalitas 
pelanggan. 
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This was study aims to Cafe the Bros malang determine and analyze the effect of 
service quality on customer loyalty through customer satisfaction at Cafe the Bros 
Malang. The data used is primary data. The sample in this study were cafe 
customers totaling 98 people who were taken using purposive sampling technique. 
Data collection techniques using questionnaires and data analysis techniques 
using a range of scales, classical assumption test and path analysis. The results of 
the scale range indicate that the service quality at Cafe the Bros is in the good 
category, the level of customer satisfaction and loyalty is in the high category. 
The results of path analysis show that service quality and customer satisfaction 
have an effect on customer loyalty. The service quality variable has an effect on 
customer satisfaction. The results of the mediation test show that customer 
satisfaction can mediate the effect of service quality and customer loyalty. 
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